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前言

如果说在“量的满足”的时代里，消费者需要的是“消费极大化”，即“越多越好”的话，那么，现
在他们所需要的是心理上的满足。
在消费者看来，较多的物质并不意味着幸福和生活水平的高质量，只有拥有足够“可变的东西”提高
自己的生活品位，才是真正的追求所在。
消费者购买商品越来越考虑商品的象征意义和象征功能，即人们更加注重通过消费获得个性的满足。
这种“个性需求消费”的出现，必然给企业研究市场带来新的课题。
企业要想在市场上立于不败之地，就必须根据消费者需求的新特点，引导和创造“个性需求”市场，
体验营销便应运而生了。
体验营销是20世纪末出现于美国，21世纪初传人我国的一种新型营销活动。
1998年美国人派恩和吉尔摩在《哈佛商业评论》上发表的(欢迎体验经济到来》一文中，首次提出了体
验营销的概念。
此后，体验营销开始引起人们的关注并迅速传播开来。
体验营销，就是企业以满足消费者的体验需求为目标，以服务产品为舞台，以有形产品为载体，生产
经营高质量体验产品的一切活动。
随着“体验”变成可以销售的经济商品，“体验消费”旋风开始席卷全球产业，继“服务经济”之后
，“体验经济”已大行其道。
与传统营销模式相比，体验营销有着鲜明的特点：1．参与性在传统营销中，消费者是企业营销活动
的“观众”。
而在体验营销中，消费者“反客为主”，成为尽情表演的“演员”，直接参与体验价值的创造，成为
营销活动的主体。
2．互动性在传统营销条件下，企业处于主导地位，通过诱导、调控等手段操纵消费者，使其纳人预
先设定的“轨道”，以实现赢利的目标，使消费者处于被动、受支配的地位。
这是一种单向的使动关系。
而在体验营销中，企业与消费者通过信息和情感交流，达到行为的相互配合、相互促进，形成良性的
双向互动关系。
3．情感性在传统营销过程中，企业与消费者之间是一种商品买卖关系，“一手交钱，一手交货”，
“人一走，茶就凉”，根本谈不上什么情感性。
而体验营销十分重视对消费者的情感投入，通过情感交流，增进彼此情谊，满足消费者的情感需求。
这是体验营销的显著特点。
4．个性化在传统营销中，企业要满足的是广大消费者的标准化需求，即基本生活需求，于是，向消
费者提供大批量的标准化产品，没有什么个性化可言。
而体验营销特别强调个性化，以各具特色的产品满足消费者的个性化需求。
本案例训练教程的编写旨在帮助企业市场营销人员提升营销、管理工作技能，是针对企业营销策划人
员、营销管理人员等的需要而编著的一部新作。
其主要特点是：1．内容丰富，观点新颖本教程以设计体验营销战略为开端，以体验策略的实际运用
为主线展开，涵盖了体验营销策划、实施、管理、评估、改进的基本理论与方法。
其中包括：体验营销的构成、定位、价值、体验模块、体验矩阵、体验营销战略4P和6E组合；设计体
验主题、环境、商品与服务、体验营销工具与模式；店铺、情感、服务、关系、促销、感官、文化、
品牌等体验营销策略；广告、公关、人员推销、促销等体验传播策略；体验效果分析与评估、掌握顾
客期望、实现体验创新、体验价值管理、体验效果追踪与改进等顾客体验管理。
2．注重操作，实用性强营销学本质上是一门帮助企业在市场经济条件下提高营销竞争力、扩大销售
额、增加利润的应用性学科。
本书在内容的选择上重视实用性，减少纯理论的叙述，强化案例分析与案例训练，使企业界的学习者
能够更好地学以致用。
3．形式多样，生动活泼本书采用了多种生动活泼的编写形式以增进读者的理解、记忆和实践应用能
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力。
每章分为若干主题，各主题的编写都以主题要点开头，帮助读者明确把握本主题的学习要点。
随后是一个与本主题内容相关的参考案例，引导读者找到感觉，进入学习状态，扩展视野。
在案例训练部分还会穿插一些小案例，帮助读者理解相关理论知识。
每个主题都安排了互动情景，以增加信息量，提高互动性和可读性。
本书可作为高等院校相关专业的教学参考用书，也可供企业市场营销人员应用参考。
由于作者水平有限，书中出现的不足之处敬请广大读者批评指正！
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内容概要

　　《体验营销:技能案例训练手册》是一本为营销工作者量身定制的学习手册，系统地阐述营销工作
的各种战略，集生动性、学习性于一体，提供有效的技能训练方法。
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章节摘录

体验营销环境包括体验发生的物理环境的各个方面，具有履行对外传递信息的重要职能。
它可以为顾客的整个体验过程奠定基础，是体验质量的有形表现。
因此，企业通常把体验景观作为营销工具加以利用。
譬如，硬石（HardRock）餐厅的成功主要依赖于摇滚音乐的播放，好莱坞饭店的成功依赖于为客户提
供播放古典影片与名人纪录片的服务。
◆体验营销策略。
体验营销策略是指“4P+6E”营销策略组合。
“4P组合”是从企业角度进行的体验营销策略分析，具体指由产品（Product）、价格（Price）、位置
（Place）、促销（Promotion）4种体验构成的营销策略组合。
而体验营销“6E组合”则是从顾客视角进行的体验营销策略分析。
“6E组合”具体是指体验（Exper5ence）、情境（Environment）、事件（Event）、浸人（Engaging）
、印象（Effect）和延展（Expand）6种营销策略。
体验营销的目的是依靠客户参与事件来生产和让渡体验，所以营销组合应紧紧围绕体验的生产和消费
来建立。
◆体验营销过程。
体验营销过程就是客户与品牌相互作用的过程，从客户被某个产品或服务的宣传吸引那一刻起，一个
高质量的客户体验过程就开始了。
而每一次体验过程都存在建立感情联系的机会，如到商店购物、浏览网站、员工合同、沟通以及使用
产品和享受服务等，这就要求企业必须事先对互动体验过程进行周密的计划，提升顾客与企业的体验
价值。
参考案例  “流行美”体验“美的流行”广州“流行美”连锁机构是一家集设计、生产、销售精美独
特的发饰品、化妆品、丝巾、首饰等女性时尚用品于一体的规模产业机构。
作为发饰行业体验营销的原创者，“流行美”随着业绩的稳固上升，店铺也不断增多，到目前全国已
有连锁专卖店和发型体验屋1 000多家，遍及全国20多个省市，零售额超过3亿元，是中国发饰零售行
业的领头羊。
1998年5月23日，世界上第一间免费教顾客打扮自己且为顾客免费设计发型、盘发、化妆的发型体验屋
在广东佛山百花广场开业。
由此，宣告了创造女性美丽事业全新模式的诞生。
1．“流行美”的体验宣言“流行美”创建者赖建雄先生说：“把产品先搁在一边，加紧研究消费者
的需求与欲望，不要再卖你所能制造的产品，要卖消费者想购买的产品。
”顾客满意度成为营销追求的目标和执行指标，追求卓越的公司必须从顾客的需求出发，这就是“流
行美”营销观念的精粹。
2．个性化的需求要求产品和服务的不断翻新传统的、仅仅是用来夹住头发的工具型的发夹，对追求
美丽、个性的女性来说并不具备很大的吸引力，必须有更多种类、更高品质的发夹出现，而且必须教
会顾客如何运用发夹，把发夹装点发型的快速、简洁、方便、美观的优势体现出来，于是，形成了“
流行美”“购买发饰，免费设计发型”的体验营销主题。
这个概念后来成了“流行美”赖以发展的“顾客购买产品，免费设计发型，一次消费，长期免费”的
服务理念。
只要顾客一次性购买200元以上的产品或累计购买达到500元以上的产品，就可获得贵宾卡，长期享受
免费设计发型的服务。
服务人员既可以用专业的眼光提供适合顾客的发型，也可以满足不同顾客对不同发型的需求。
个性化的需求要求产品和服务的不断翻新，“流行美”成立了产品开发部，主要定位在高中档顾客群
体。
过去的产品主要是以一些珠子、水钻为主，“流行美”改进了传统的制作工艺，在材料、造型等方面
都有创新，比如材料上增加天然的宝石、玉石等成分，造型也千姿百态：发针、插梳、孔雀豆夹、孔
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雀香蕉夹、笔型发夹、鲨鱼嘴、仙鹤嘴等。
此外还推出了种类繁多、绚丽多彩的布类产品，主要分为头花、发束、发带和丝巾等。
发夹要配合发型使用才能体现出自己的优势。
P4-5
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媒体关注与评论

主要特点：详细阐述技能的操作精髓案例指导：深入分析主体的经典个案案例训练：掌握成功的技能
提升方法行动建议：提供技能实战的模拟练习提升建议：引爆个人潜力的行动方案

Page 8



第一图书网, tushu007.com
<<体验营销技能案例训练手册>>

编辑推荐

《体验营销:技能案例训练手册》可作为高等院校相关专业的教学参考用书，也可供企业市场营销人员
应用参考。
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